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Abstract 
PT Gunung Sumber Murni Bandung mulai mengalami penurunan unit penjualan, 
penurunan ini disebabkan oleh persaingan yang semakin ketat dengan distributor ban sejenis 
yang menyebabkan penurunan pemesanan dari toko ritel, serta harga ban yang selalu 
meningkat tiap tahunnya, tetapi tidak diimbangi dengan daya beli konsumennya. 
Tujuan penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan personal 
selling terhadap keputusan pembelian di PT Gunung Sumber Murni Bandung. Metode 
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif, dengan sampel 78 responden. Teknik 
sampling yang digunakan adalah accidental sampling dengan kriteria responden yang membeli 
ban Bridgestone di toko ban yang di suplay oleh PT Gunung Sumber Murni Bandung selama 
bulan agustus. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala pengukuran Likert. 
Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, koefisien korelasi (R), 
path analysis, koefisien determinasi (R2 ), uji t dan uji F dengan menggunakan program SPSS.  
hasil perhitungan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial dan signifikan 
berpengaruh sebesar 41,0% terhadap keputusan pembelian sedangkan personal selling 
memberikan pengaruh sebesar 46,6% terhadap keputusan pembelian dan secara simultan, 
diperoleh besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan personal selling secara bersama-sama 
terhadap keputusan pembelian sebesar 87,6 %. dengan pengaruh dari variabel-variabel lain 
yang tidak termasuk dalam model adalah sebesar 12,4 % sebagai contoh faktor lingkungan dan 
lain-lain.  
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Personal Selling, keputusan pembelian
PENDAHULUAN 
Salah satu perusahaan distributor 
yang memiliki permasalahan persaingan 
yang cukup ketat adalah PT. Gunung 
Sumber Murni Bandung. PT. Gunung 
Sumber Murni Bandung merupakan 
perusahaan distributor ban mobil dengan 
merek “Bridgestone” yang memiliki 
jalur/wilayah distribusi yang cukup luas. 
Perusahaan yang terletak di jalan Soekarno-
Hatta No.500 Bandung ini melayani 
pendistribusian ban ke berbagai wilayah se-
Jawa Barat, khususnya kota Bandung. Dari 
sedikit penjabaran latar belakang diatas, 
jelas bahwa perusahaan PT. Gunung 
Sumber Murni Bandung juga terkena 
dampak dari keadaan persaingan industri 
yang sangat ketat dan daya beli masyarakat 
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yang menurun dengan adanya kenaikan 
harga produk yang terus terjadi. Pada 
awalnya perusahaan yang didirikan oleh 
Bapak Bunlok ini merupakan pelopor 
dalam distribusi ban di wilayah Jawa Barat, 
karena telah berdiri sejak tahun 1985. 
Seiring dengan berjalannya waktu, 
munculah beberapa pesaing dari 
perusahaan distributor ban lainnya. Dan 
persaingan yang terjadi semakin ketat, 
sehingga pihak distributor utama, yakni PT. 
Bridgestone Indonesia membuat kebijakan 
dengan menerapkan bahwa dalam satu toko 
ritel ban dengan brand “Bridgestone” 
dianjurkan mengambil produk ban minimal 
dari dua perusahaan distributor. 
PT. Gunung Sumber Murni Bandung 
yang pada awalnya menguasai pasar 
distribusi ban di Jawa Barat, sekarang harus 
berbagi dengan distributor ban merek 
“Bridgestone” lainnya. Sampai saat ini 
distributor ban dengan merek Bridgestone 
berjumlah 3 distributor yang melayani di  
daerah sekitar Jawa Barat.  
Dengan permasalahan persaingan 
yang cukup besar dialami oleh distributor 
PT. Gunung Sumber Murni Bandung maka 
dampaknya mulai terasa pada tahun 2017. 
Pada tahun 2017 perusahaan ini mulai 
mengalami penurunan unit penjualan. 
Menurut pihak perusahaan yang telah 
diwawancarai, penurunan ini disebabkan 
oleh persaingan yang semakin ketat dengan 
distributor ban sejenis yang menyebabkan 
penurunan pemesanan dari toko ritel, serta 
harga ban yang selalu meningkat tiap 
tahunnya, tetapi tidak diimbangi dengan 
daya beli konsumennya. 
Dari tabel di atas dapat di hitung pada 
tahun 2017 dari bulan januari sampai 
dengan desember target penjualannya ialah 
79.200, sedangkan penjualannya hanya 
mencapai 73.114 atau hanya mencapai 
92,32%. Sedangkan di tahun 2018 terhitung 
dari bulan januari sampai dengan desember 
target penjualannya ialah 78.200, 
sedangkan penjualannya hanya mencapai 
70,200 atau hanya mencapai 88,67%. Jika 
di bandingkan penjualan tahun 2017 
dengan tahun 2018 mengalami menurunan 
penjualan sebesar 3,65%. 
Berdasarkan dari hasil penjajagan 
ternyata pada PT. Gunung Sumber Murni 
Bandung terdapat beberapa masalah yang 
dihadapi dalam penjualan, yaitu sebagai 
berikut:  
1. Tidak tercapainya target penjualan 
sesuai dengan target penjualan yang 
telah ditetapkan pada 
periode/caturwulan 2017 - 2018. 
2. Adanya penurunan persentase penjualan 
pada periode/caturwulan 2017 - 2018. 
Berdasarkan hasil wawancara dengan 
pimpinan PT. Gunung Sumber Murni 
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Bandung, diduga masalah tersebut 
disebabkan pelaksanaan Personal Selling 
sebagai berikut: 
1. Kurangnya kemauan atau keinginan 
pada wiraniaga dalam memperhatikan 
process prospecting atau mencari 
langganan baru, misalkan: 
communication skill atau pemahaman 
produk-produk yang ditawarkan pada 
personal selling dinilai kurang baik, 
sehingga dalam melakukan penjualan 
kurang dapat meyakinkan para 
konsumen. 
2. Wiraniaga kurang memperhatikan 
follow up (tindak lanjut) kepada 
konsumen dalam mendatangi para 
pelanggan yang sudah pernah 
menggunakan jasa PT. Gunung Sumber 
Murni Bandung, hal ini dilakukan agar 
hubungan dengan para konsumen 
terutama pelanggan baru bisa 
berkelanjutan, misalkan dengan 
mendatangi kembali para pelanggan 
untuk memastikan kepuasan, 
mendeteksi berbagai masalah, 
meyakinkan pembeli bahwa wiraniaga 
memperhatikan konsumen PT. Gunung 
Sumber Murni Bandung. 
Berdasarkan perumusan permasala-
han yang telah dikemukakan di atas, maka 
tujuan penelitian adalah sebagai berikut: 
a. Mengidentifikasi faktor apa saja yang 
menjadi pertimbangan konsumen (toko 
ritel ban) dalam memilih distributor. 
b. Mengetahui faktor yang menjadi 
kelemahan distributor PT. Gunung 
Sumber Murni Bandung dan tingkat 
persaingan antara PT. Gunung Sumber 
Murni Bandung dengan distributor lain. 
c. Mengetahui sejauh mana tingkat 
kepuasan pemilik toko ritel kepada 
distributor PT. Gunung Sumber Murni 
Bandung. 
d. Mengetahui upaya (strategi) yang dapat 
dilakukan oleh distributor PT. Gunung 
Sumber Murni Bandung untuk 
memenangkan persaingan. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Sugiyono (2009:92) mengemukakan 
bahwa “Seorang peneliti harus menguasai 
teori-teori ilmiah sebagai dasar menyusun 
kerangka pemikiran yang 
membuahkan  hipotesis”. Kerangka 
pemikiran merupakan penjelasan 
sementara terhadap gejala yang menjadi 
objek permasalahan. Kriteria utama agar 
suatu kerangka pemikiran bisa meyakinkan 
ilmuwan, adalah alur-alur pemikiran yang 
logis dalam membangun suatu berpikir 
yang membuahkan kesimpulan yang 
berupa hipotesis. Jadi kerangka berpikir 
merupakan sintesa tentang hubungan antara 
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variabel yang disusun dari berbagai teori 
yang telah dideskripsikan. Selanjutnya 
dianalisis secara kritis dan sistematis, 
sehingga menghasilkan sintesa tentang 
hubungan antara variabel penelitian. 
Sintesa tentang hubungan variabel tersebut, 
selanjutnya digunakan untuk merumuskan 
hipotesis. 
Keputusan pembelian menurut 
Drumond (2003:68) “Keputusan pembelian 
adalah usaha konsumen untuk 
mengidentifikasikan semua pilihan yang 
mungkin untuk memecahkan persoalan dan 
menilai pilihan-pilihan secara sistematis 
dan objektif serta sasaran-sasarannya yang 
menentukan keuntungan serta kerugiannya 
masing- masing”. 
Adapun faktor yang mempengaruhi 
keputusan pembelian diantaranya ialah 
kualitas pelayanan yang diberikan dan 
personal selling yang memberikan 
informasi- informasi yang dibutuhkan oleh 
konsumen yang dapat mempengaruhi 
konsumen untuk mengambil keputusan 
pembelian. 
Perilaku konsumen terpusat pada ciri 
individu mengambil keputusn untuk 
memanfaatkan sumber daya mereka yang 
sudah tersedia seperti waktu, uang, dan 
usaha guna memperoleh barang_ barang 
yang berhubungan dengan konsumsi. 
Perilaku konsumen dapat mempengaruhi 
ilmu pengetahuan seperti psikologi, 
sosiologi, antropologi, dan juga ilmu 
ekonomi. Sehingga dapat dikatakan bahwa 
perilaku konsumen merupakan gabungan 
dari semua bidang ilmu. Semakin 
meningkatnya persaingan bisnis 
mendorong perusahaan untuk lebih 
berorientasi pada konsumen untuk 
mendukung upaya tersebut, diperlukan 
pengetahuan mengenai konsumen terutama 
perilakunya. Tujuan pemasaran adalah 
memenuhi dan memuaskan kebutuhan serta 
keinginan pelanggan. Memahami perilaku 
konsumen dan mengenal pelanggan tidak 
pernah sederhana, pelanggan mungkin 
menyatakan kebutuhan dan keinginan 
mereka, sebaliknya mungkin pelanggan 
tidak memahami motivasi mereka lebih 
mendalam. Perilaku konsumen 
menyangkut masalah keputusan yang 
diambil seseorang dalam persaingan dan 
pantauan untuk mendapatkan dan 
menggunakan barang atau jasa 
Dalam menghadapi persaingan, suatu 
perusahaan yang menginginkan agar 
perusahaannya dapat beroperasi secara 
terus menerus harus mampu memberikan 
kepuasan terhadap setiap pelanggannya. 
Kepuasan pelanggan merupakan 
perbandingan antara kenyataan yang 
dirasakan konsumen dengan apa yang 
diharapkan pelanggan. Apabila yang 
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dirasakan pelanggan melebihi dari apa yang 
diharapkan, hal tersebut berarti pelanggan 
telah terpenuhi kepuasannya. Jika 
pelanggan telah merasa puas, biasanya akan 
melakukan kegiatan pembelian ulang atau 
merekomondasikan kepada pihak lain 
terhadap produk atau jasa tersebut 
dikemudian hari serta pelanggan akan lebih 
loyal terhadap perusahaan dan dampak 
secara tidak langsung akan membantu 
perusahaan untuk mencapai target 
penjualannya. Salah satu usaha yang 
dilakukan oleh perusahaan ialah dengan 
memberikan kualitas pelayanan, berikut 
dimensi kualitas pelayanan menurut 
Tjiptono & Chandra (2011 : 232) : 
a) Reliability (Realibilitas) 
b) Responsiveness (Daya Tanggap) 
c) Assurance (Jaminan) 
d) Empathy (Empati) 
e) Tangibles (Bukti Fisik) 
Penetapan kualitas pelayanan 
merupakan suatu cara untuk memenangkan 
persaingan di pasar, karena kualitas 
pelayanan sangat penting bagi perusahaan 
terutama untuk melayani konsumen. 
Kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian sangat erat kaitannya. 
Konsumen pasti ingin mendapatkan 
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 
dan keinginan mereka. 
Selain pelayanan yang baik, 
pemasaran merupakan kegiatan yang 
penting dalam suatu perusahaan, karena 
kegiatan tersebut ditujukan untuk 
menambah dan mempelancar arus barang 
dan jasa dari produsen ke konsumen. 
Kegiatan pemasaran itu sendiri merupakan 
kegiatan yang dilakukan perusahaan, dari 
mulai perencanaan harga, mendistribusikan 
dan mempromosikan produk yang 
dihasilkan oleh perusahaan, guna 
memenuhi kebutuhan. Salah satu kegiatan 
pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan 
adalah kegiatan promosi. Perusahaan-
perusahaan yang telah menyiapkan serta 
telah menetapkan harga yang sesuai, juga 
memerlukan suatu promosi untuk 
memperkenalkan barang atau jasanya yang 
dipasarkan agar konsumen mengenalnya 
dan menyenanginya, sehingga ada hasrat 
untuk membeli atau menggunakan produk 
tersebut. 
Penjualan merupakan salah satu 
kegiatan pemasaran yang cukup penting 
dalam rangka pencapaian tujuan 
perusahaan. Tujuan umum setiap 
perusahaan sama, yaitu memperoleh laba 
besar. Selain itu perusahaan juga 
mempunyai tujuan khusus, yaitu untuk 
mencapai kelangsungan hidup dan 
perkembangan perusahaan. Salah satu 
kategori dimana suatu perusahaan 
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dikatakan berhasil, apabila dapat 
memproduksi dan melakukan proses 
penjualan secara terus-menerus dengan 
tingkat penjualan yang semakin meningkat. 
Dalam kaitannya dengan usaha perusahaan 
untuk meningkatkan penjualan, yaitu 
melalui salah satu kegiatan pemasaran 
berupa promosi, dimana promosi 
memegang peranan yang penting dan tidak 
boleh diabaikan, karena dengan promosi 
yang baik maka pemasaran dapat berhasil. 
Tersedianya promosi yang beraneka 
ragam bukan berarti terbuka kesempatan 
bagi perusahaan untuk begitu saja memilih 
tanpa pertimbangan yang matang. Semakin 
beraneka ragam media promosi yang 
dipakai, justru semakin banyak faktor yang 
harus dipertimbangkan perusahaan 
sebelum melakukan kegiatan promosi. 
Faktor yang perlu dijadikan bahan 
pertimbangan dalam memilih media 
promosi antara lain: keadaan persaingan 
pasar, sifat produk yang ditawarkan, siklus 
kehidupan produk dan anggaran biaya 
promosi yang tersedia. 
Tercapainya suatu target penjualan 
ialah adanya penjualan, dan untuk 
meningkatkan penjualan diperlukan suatu 
usaha pemasaran dari suatu perusahaan dan 
personal selling adalah salah satu dari 
bauran promosi yang tepat untuk di lakukan 
oleh tenaga pemasaran untuk memasarkan 
produknya kepada konsumen sehingga para 
konsumen akan melakukan  keputusan 
pembelian ketika mereka merasa puas, baik 
dari segi produk yang mau di belinya 
ataupun dari segi pelayanannya bisa 
tercapai maka harus memberikan kualitas 
pelayanan yang baik sehingga konsumen 
merasa puas dan melakukan pembelian 
kembali sehingga membatu perusahaan 
dalam mencapai target penjualan. Kotler 
(1999:368) telah mengemukakan proses 
Personal Selling sebagai berikut: 
a) Mencari dan menyeleksi langganan 
baru (prospecting) 
b) Pendekatan Pendahuluan (preproach) 
c) Pendekatan (approach) 
d) Penyajian dan peragaan (presentation) 
e) Mengatasi keberatan (Handling The 
Objek) 
f) Penutupan penjualan (closing the sale) 
g) Tindak lanjut (follow up) 
Kotler (2011:161) mengemukakan 
keputusan pembelian adalah perilaku yang 
timbul karena adanya rangsangan atau 
hubungan dari puhak lain. Ada lima tahap 
yang dilalui konsumen dalam proses 
keputusan pembelian, yaitu : 
a) Pengenalan Masalah  
b) Pencarian Informasi 
c) Evaluasi Alternatif 
d) Keputusan Pembelian 
e) Perilaku pasca Pembelian 
 
 
117 
 
Berdasarkan pengertian diatas maka, 
proses keputusan pembelian  akan berjalan 
dengan baik apabila ada rangsangan dari 
pihak lain. Hal ini berhubungan dengan 
personal selling dimana proses dari 
personal selling , Berdasarkan pemikiran di 
atas maka dapat digambarkan sebuah 
kerangka pemikiran seperti pada gambar 
berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Tjiptono & Chandra (2011 
: 232), Kotler (2011:368), Kotler 
(2011:161) 
Berdasarkan kerangka pemikiran di 
atas, maka dapat di rumuskan hipotesis 
penelitian sebagai berikut : 
1. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan 
yang diukur oleh dimensi Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy, 
Tangibles terhadap keputusan 
pembelian. 
2. Besarnya pengaruh personal selling 
yang diukur oleh dimensi prospecting, 
prproach, approach, presentation, 
Handling The Objek, closing the sale, 
follow up terhadap keputusan 
pembelian. 
3. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan 
dan personal selling yang diukur oleh 
masing- masing dimensinya terhadap 
keputusan pembelian. 
Kualitas pelayanan 
a) Reliability (Realibilitas) 
b) Responsiveness (Daya Tanggap) 
c) Assurance (Jaminan) 
d) Empathy (Empati) 
e) Tangibles (Bukti Fisik) 
Tjiptono & Chandra (2011 : 232) 
Keputusan Pembelian 
1. Pengenalan Masalah  
2. Pencarian Informasi 
3. Evaluasi Alternatif 
4. Keputusan Pembelian 
5. Perilaku pasca 
Pembelian 
Kotler (2011:161) 
Personal Selling 
a) Mencari dan menyeleksi 
langganan baru (prospecting) 
b) Pendekatan Pendahuluan 
(preproach) 
c) Pendekatan (approach) 
d) Penyajian dan peragaan 
(presentation) 
e) Mengatasi keberatan (Handling 
The Objek) 
f) Penutupan penjualan (closing the 
sale) 
g) Tindak lanjut (follow up) 
Kotler (2011:368) 
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METODE 
Desain penelitian yang dilakukan 
termasuk dalam klasifikasi ilmu non-eksak. 
Oleh karenanya metode yang digunakan 
adalah metode survai eksplanatori, 
tujuannya adalah  menguji hubungan antara 
dua variabel atau lebih. Dalam hal ini 
Kualitas Pelayanan dan Personal Selling 
sebagai variabel bebas (X1 dan X2) 
berpengaruh terhadap Keputusan 
Pembelian sebagai variabel terikat (Y).  
Populasi merupakan objek atau 
subjek yang berada pada suatu wilayah dan 
memenuhi syarat-syarat tertentu yang 
mempunyai kaitan dengan masalah  yang 
diteliti.  Populasi dalam penelitian ini 
adalah toko ban mobil dan perusahan- 
perusahaan yang di suplay oleh PT. 
Gunung Sumber Murni Bandung yang 
berada di wilayah Jawa Barat sebanyak 
60, yang terdiri dari 24 toko model 
bridgestone, 28 general shopdan 9 
perusahaan angkutan bus dan truk. Dalam 
penelitian ini maka teknik yang akan 
digunakan dalam pengambilan sampel 
untuk variabel bebas dan terikat adalah 
teknik Sampling Aksidental. Teknik 
Sampling Aksidental adalah teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, 
yaitu siapa saja yang secara kebetulan 
bertemu dengan peneliti dapat digunakan 
sebagi sampel, bila dipandang orang yang 
kebetulan ditemui itu sesuai sumber data. 
Statistik uji yang dipergunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis parametric. 
Untuk data yang diperoleh berskala ordinal, 
oleh karenanya data tersebut terlebih 
dahulu dikonversikan menjadi data interval 
sebagaimana disyaratkan dalam uji 
parametric. Ini dilakukan dengan 
menggunakan metode Successive Interval. 
Setelah itu dihitung nilai-nilai total skor 
untuk setiap variable, dan tahap akhir 
dilakukan perhitungan analisis jalur yang 
berkaitan dengan paradigma yang 
diusulkan. 
Penelitian ini menggunakan Analisis 
Jalur (Path Analysis) dan diberi simbol 
dengan Pxixj. Koefisien Jalur adalah 
koefisien yang tidak mempunyai satuan, 
oleh karena itu secara relatif bisa sekaligus 
mengambil kesimpulan bahwa makin besar 
koefisien jalur maka secara relatif makin 
besar pengaruh yang diberikan variabel itu.  
 
PEMBAHASAN 
Pada sub bab ini akan dilakukan 
pembuktian hipotesis konseptual  yang 
diajukan peneliti . Hipotesis konseptual 
yang diajukan peneliti  adalah “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan dan Personal Selling 
terhadap Keputusan Pembelian di PT 
Gunung Sumber Murni Bandung”. Untuk 
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pengujian hipotesisnya ini menggunakan 
analisa statistiknya adalah analisis jalur 
(Path Análysis). Dengan melalui semua 
tahapan dalam analisis jalur sebagai 
berikut: 
a. Perumusan Hipotesis Konseptual 
Dalam penelitian ini akan dibuktikan 
apakah terdapat pengaruh yang signifikan 
dari variabel Pengaruh Kualitas Pelayanan 
dan Personal Selling terhadap Keputusan 
Pembelian di PT Gunung Sumber Murni 
Bandung Rumusan hipotesis dapat ditulis 
sebagai berikut :   
1) H01 : Tidak ada pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Keputusan 
Pembelian di PT Gunung Sumber Murni 
Bandung ditentukan oleh dimensi- 
dimensi nya 
2) H11 : Terdapat pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Keputusan 
Pembelian di PT Gunung Sumber Murni 
Bandung ditentukan oleh dimensi- 
dimensi nya 
3) H01 : Tidak ada pengaruh Personal 
Selling terhadap Keputusan Pembelian 
di PT Gunung Sumber Murni Bandung 
ditentukan oleh dimensi- dimensi nya 
4) H11 : Terdapat pengaruh Personal 
Selling terhadap Keputusan Pembelian 
di PT Gunung Sumber Murni Bandung 
ditentukan oleh dimensi- dimensi nya 
Persamaan matematis diagram jalur 
sebagai berikut : 
Y = PYX1 X1  + PYX2 X2 + ε 
Keterangan :  
Y = Keputusan Pembelian Konsumen 
terhadap Ban di PT Gunung Sumber Murni 
Bandung 
X1 = Kualitas Pelayanan 
X2 = Personal Selling 
 ε  = Error 
b. Menghitung Koefisien Jalur 
Setelah diketahui diagram model 
jalurnya, maka selanjutnya dilakukan 
perhitungan koefisien jalur yang akan 
digunakan untuk menentukan besar 
pengaruh dari variabel Kualitas Pelayanan 
dan Personal Selling terhadap Keputusan 
Pembelian di PT Gunung Sumber Murni 
Bandung baik secara langsung maupun 
tidak langsung.  
Dari perhitungan ini diperoleh 
koefisein jalur sebagai berikut : 
PYX1 = 0.459 
PYX2 = 0.516 
Penghitungan koefisien determinasi 
diperlukan untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh dari kualitas pelayanan dan 
personal selling secara beersama-sama  
terhadap keputusan pembelian ban di PT 
Gunung Sumber Murni Bandung, Hasil 
Perhitungan menunjukkan bahwa besar 
pengaruh dari kualitas pelayanan dan 
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personal selling secara bersama-sama 
terhadap keputusan pembelian ban di PT 
Gunung Sumber Murni Bandung sebesar 
87,6 %, sedangkan pengaruh variabel lain 
yang tidak termasuk dalam model adalah 
sebesar 13,4 %.   
Untuk mengetahui pengaruh 
langsung dan tidak langsung dari kualitas 
pelayanan dan personal selling terhadap 
keputusan pembelian ban di PT Gunung 
Sumber Murni Bandung sebagai berikut :  
a. Variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) 
Pengaruh Langsung dari Variabel 
Kualitas Pelayanan (X1) terhadap  
Keputusan Pembelian Ban di PT Gunung 
Sumber Murni Bandung (Y) 
Y  X1  Y : 
(PYX1)(PYX1) x 100% 
        = (0,459)(0,459) x 100% 
         = 21,1%    
Hasil ini menunjukkan bahwa 
pengaruh langsung dari Kualitas Pelayanan 
terhadap Keputusan Pembelian adalah 
sebesar 21,1 %. 
Pengaruh tidak langsung dari 
Variabel Kualitas Pelayanan (X1) terhadap  
Keputusan Pembelian (Y) melalui Personal 
Selling (X2)  
Y  X1ΩX2                     Y : 
(PYX1)(rX2X1)(PYX2) x 100% 
   =(0,459)(0.841)(0,516)x100% 
   = 19,9% 
Hasil ini menunjukkan bahwa 
pengaruh tidak langsung melalui variabel 
personal selling dari kualitas pelayanan 
terhadap  keputusan pembelian ban dari PT 
Gunung Sumber Murni Bandung adalah 
sebesar 19,9% 
Total Pengaruh dari Kualitas 
pelayanan terhadap  Keputusan Pembelian 
Ban di PT Gunung Sumber Murni Bandung 
adalah sebesar = 21,1%%+19,9% = 41,0 % 
Nilai ini menunjukkan total pengaruh 
secara langsung dan tidak langsung dari 
Kualitas Pelayanan terhadap  Keputusan 
pembelian Ban di PT Gunung Sumber 
Murni Bandung adalah sebesar 41,10% 
b. Variabel Personal Selling 
(X2) 
Pengaruh Langsung dari Variabel 
Personal Selling  (X2) terhadap  Keputusan 
Pembelian   (Y) 
Y  X1  Y : 
(PYX1)(PYX1) x 100% 
= (0,516)(0,516) x 100% 
= 26,6%    
Hasil ini menunjukkan bahwa 
pengaruh langsung dari personal selling 
terhadap keputusan pembelian ban di PT 
Gunung Sumber Murni Bandung adalah 
sebesar 26,6 %. 
Pengaruh tidak langsung dari 
Variabel Personal selling (X2) terhadap  
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Keputusan Pembelian (Y) melalui Kualitas 
pelayanan (X1)  
Y  X1ΩX2                     Y : 
(PYX1)(rX2X1)(PYX2) x 100% 
        =(0,459)(0.841)(0,516)x100% 
= 19,9% 
Hasil ini menunjukkan bahwa 
pengaruh tidak langsung melalui variabel 
kualitas pelayanan dari personal selling 
terhadap  keputusan pembelian ban dari PT 
Gunung Sumber Murni Bandung adalah 
sebesar 19,9% 
Total Pengaruh dari personal selling  
terhadap  keputusan pembelian ban di PT 
Gunung Sumber Murni Bandung adalah 
sebesar = 26,6%%+19,9% = 46,5 % 
Nilai ini menunjukkan total pengaruh 
secara langsung dan tidak langsung dari 
personal selling terhadap keputusan 
pembelian ban di PT Gunung Sumber 
Murni Bandung adalah sebesar 46,5% 
Berdasarkan hasil perhitungan 
koefisien melalui analisis jalur dimana 
variabel yang diukur adalah variabel 
kualitas pelayanan dan personal selling 
terhadap keputusan pembelian ban di PT 
Gunung Sumber Murni Bandung.  
Dari hasil perhitungan dengan 
menggunakan SPSS didapatkan koefisien 
korelasi variabel kualitas pelayanan dan 
personal selling terhadap keputusan 
pembelian ban di PT Gunung Sumber 
Murni Bandung sebagai berikut :  
1) Koefiseien kualitas pelayanan dengan 
keputusan pembelian r = 0,893. Ini 
berarti terdapat hubungan yang kuat 
antara kualitas pelayanan dengan 
keputusan pembelian ban di PT Gunung 
Sumber Murni Bandung Karena 
didapatkan r korelasinya > 0, artinya 
terjadi hubungan yang linear positif, 
semakin besar nilai variabel kualitas 
pelayanan maka keputusan pembelian 
ban di PT Gunung Sumber Murni 
Bandung akan semakin baik juga. 
2) Koefiseien personal selling dengan 
keputusan pembelian r = 0,902. Ini 
berarti terdapat hubungan yang sangat 
kuat antara personal selling dengan 
keputusan pembelian ban di PT Gunung 
Sumber Murni Bandung karena 
didapatkan r korelasinya > 0, artinya 
terjadi hubungan yang linear positif, 
semakin besar bagus variabel personal 
selling maka keputusan pembelian ban 
di PT Gunung Sumber Murni Bandung 
akan semakin baik juga. 
3) Melalui perhitungan koefisien 
determinasi, diperoleh besarnya 
pengaruh kualitas pelayanan dan 
personal selling terhadap keputusan 
pembelian ban di PT Gunung Sumber 
Murni Bandung sebesar 87,6 %. 
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Sedangkan pengaruh dari variabel- 
variabel lain yang tidak termasuk dalam 
model adalah sebesar 12,4 % sebagai 
contoh faktor lingkungan dan lain-lain. 
Nilai yang diperoleh dari pengaruh 
secara bersamaan ini menurut statistik 
perhitungan statistik menunjukkan 
signifikan dan bermakna artinya kualitas 
pelayanan dan personal selling 
memberikan berpengaruh secara positif 
terhadap keputusan pembelian ban di PT 
Gunung Sumber Murni Bandung. 
Berdasarkan uraian hasil penelitian 
pada penjelasan di atas, maka penjelasan 
tersebut dapat diringkas sebagai berikut : 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian ban di PT Gunung 
Sumber Murni Bandung. 
Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukan bahwa pengaruh langsung dari 
variabel kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian adalah sebesar 
21,1%, sedangkan pengaruh variabel 
kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian melalui variabel personal selling 
sebesar 19,9%, sehingga pengaruh total 
variabel kualitas pelayanan terhadap 
keputusam pembelian sebesar 41,0% 
Uji hipotesis yang peneliti lakukan 
untuk variabel kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian, diperoleh hasil 
hipotesis yang peneliti ajukan telah teruji 
dan dapat diterima. Hal ini ditandai nilai t 
hitung yang lebih besar dari t tabel (t hitung 
= 6,105 > t tabel = 1,662). Dan hasilnya 
adalah t hitung > t tabel atau 6,105 > 1,662. 
Dari hasil perhitungan diatas 
menunjukan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian 
konsumen ban di PT Gunung Sumber 
Murni Bandung. 
Dalam buku Kotler (20011:143) alih 
bahasa Sabran, menurut American Society 
for Quality Control : “Kualitas adalah 
totalitas fitur dan karakteristik produk atau 
jasa yang bergantung pada kemampuannya 
untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat”. Kemudian arti 
kualitas menurut Welch dalam Kotler 
(2011:143) alih bahasa Sabran : “Kualitas 
adalah jaminan terbaik kami atas loyalitas 
pelanggan, pertahanan terkuat kami 
menghadapi persaingan luar negeri, dan 
satu-satunya jalan untuk mempertahankan 
pertumbuhan dan penghasilan.”. 
2. Pengaruh personal selling terhadap 
keputusan pembelian ban di PT Gunung 
Sumber Murni Bandung. 
Berdasarkan perhitungan yang sudah 
peneliti lakukan, bahwa terdapat pengaruh 
personal selling terhadap keputusan 
pembelian yaitu sebesar 46,5%. Uji 
hipotesis juga menunjukkan bahwa 
hipotesis diterima. Hal ini ditandai nilai t 
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hitung yang lebih besar dari t tabel (t hitung 
= 6,860 > t tabel = 1,662).  
Dari hasil perhitungan di atas dapat 
dinyatakan bahwa personal selling 
memberikan pengaruh kepada keputusan 
pembelian ban di PT Gunung Sumber 
Murni tersebut, sesuai dengan definisi 
personal selling menurut Kotler (2011:243) 
yaitu: “Personal selling yaitu penyajian 
lisan dalam suatu pembicaraan dengan satu 
atau beberapa pembeli potensial dengan 
tujuan  untuk melakukan penjualan”. 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Personal Selling terhadap Keputusan 
Pembelian Ban di PT Gunung Sumber 
Murni Bandung. 
Hasil perhitungan menunjukkan 
bahwa pengaruh bersama-sama antara 
kualitas pelayanan dan personal selling 
terhadap keputusan pembelian ban di PT 
Gunung Sumber Murni adalah sebesar 
87,4%, sedangkan sisanya sebesar 12,6% 
keputusan pembelian diperngaruhi oleh 
variabel lain yang tidak diteliti. Hasil 
hipotesis menunjukkan bahwa nilai Fhitung  
sebesar 264,320 dengan mengambil F table 
derajat bebas (1;77)=  1,103 maka dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan 
personal selling memberikan pengaruh 
yang signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 
Berdasarkan hasil perhitungan 
tersebut dapat dikatakan bahwa keputusan 
seseorang untuk membeli ban di PT 
Gunung Sumber Murni di pengaruhi oleh 
kualitas pelayanan dan personal selling dari 
perusahaan tersebut. Keputusan pembelian 
menurut Drumond (2003:68) 
“Keputusan pembelian adalah 
usaha konsumen untuk 
mengidentifikasikan semua pilihan 
yang mungkin untuk memecahkan 
persoalan dan menilai pilihan-pilihan 
secara sistematis dan objektif serta 
sasaran-sasarannya yang menentukan 
keuntungan serta kerugiannya masing- 
masing”. 
Teori di atas menyatakan bahwa 
faktor yang mempengaruhi keputusan 
pembelian diantaranya ialah kualitas 
pelayanan yang diberikan dan personal 
selling yang memberikan informasi- 
informasi yang dibutuhkan oleh konsumen 
yang dapat mempengaruhi konsumen untuk 
mengambil keputusan pembelian. 
 
KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis dan 
pembahasan yang telah dilakukan pada bab 
sebelumnya, maka penulis mengambil 
beberapa kesimpulan sebagai berikut: 
1. Tanggapan konsumen mengenai kualitas 
pelayanan pada  PT Gunung Sumber 
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Murni Bandung adalah sangat baik 
dengan dimensi paling rendah berada di 
dimensi tangibles, sedangkan dimensi 
tertinggi untuk kualitas pelayanan 
berada pada dimensi responsiveness. 
2. Tanggapan konsumen mengenai 
pelaksanaan personal selling yang di PT 
Gunung Sumber Murni Bandung sudah 
baik, dengan skor paling rendah berada 
di dimensi propectingskor, Sedangkan 
dimensi tertinggi mengenai personal 
selling  berada pada dimensi ketika 
perusahaan mengatasi mengatasi 
keberatan yang disampaikan oleh 
konsumen. 
3. Tanggapan konsumen mengenai 
keputusan pembelian produk PT 
Gunung Sumber Murni Bandung sudah 
sangat baik dengan skor paling rendah 
berada di dimensi purchase decision dan 
dimensi Perilaku setelah Pembelian  
Sedangkan dimensi tertinggi mengenai 
keputusan pembelian berada pada 
dimensi pencarian informasi 
4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan 
dan personal selling terhadap keputusan 
pembelian di PT Gunug Sumber Murni 
Bandung mempunyai pengaruh 
signifikan secara simultan dan secara 
parsial variable kualitas pelayanan 
memberikan pengaruh yang paling besar 
terhadap keputusan pembelian. 
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